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O. INTRODUCCION 
El presente diagnóstico, consiste en un estudio administrativo realizado a la 
empresa "OFICONTACTO LTDA", basándose en la recolección de información de 
manera directa a través de entrevistas con el cuerpo administrativo de la 
organización; esto con el fin de obtener un conocimiento real y actual, para así 
plantear recomendaciones que ayuden al mayor aporte de este campo 
investigativo, en particular a las facultades de administración de empresas que 
existen en el distrito Turístico, Cultural e Histórico de Santa Marta. 
Este diagnóstico será utilizado para conocer las debilidades que presenta la 
empresa en su estructura organizacional, tema éste que fue lo que motivó a la 
elección, por lo interesante que resulta en el contexto de la empresa, en general, 
saber como la estructura organizacional redunda en su diario funcionamiento y 
desarrollo. También servirá como base para futuras decisiones Y 
recomendaciones a favor de mejorar el funcionamiento interno de OFICONTACTO 
LTDA., con la aplicación de un proceso adecuado. 
Para OFICONTACTO esta es la primera vez que se le realiza un estudio de tal 
magnitud, de lo cual se pretende identificar las debilidades y mejorar las fallas en 
la situación interna que la organización en algún momento pudiera tener. 
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Cabe anotar, que los directivos de la organización nunca habían contratado 
asesoría externa para el estudio, evaluación y posterior reestructuración; si a ello 
hubiera lugar. 
0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
Al observar la situación interna de la empresa OFICONTACTO LTDA., se llega a 
la conclusión que la organización no se encuentra preparada para asumir los 
cambios que le propone el exigente y competitivo marco de la actividad económica 
en la cual se desenvuelve hoy en día, ya que no se encuentra operando con 
herramientas básicas como son la planeación estratégica, que incluye manuales 
de funciones y procedimientos, con planes de acción para cada área en función de 
un objetivo general. 
OFICONTACTO LTDA., carece de funciones administrativas para la toma de 
decisiones, pues la administración no presenta políticas de trabajo propiamente 
dichas. Muy a pesar de esto, se han sabido mantener en el negocio de venta de 
computadores y accesorios que existen en la ciudad de Santa Marta. Pero este no 
es el mecanismo más adecuado para el funcionamiento y normal administración. 
0.2 ANTECEDENTES 
La empresa OFICONTACTO LTDA., nació por iniciativa de los esposos Rogers 
Barros y Martha Rodríguez. 
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Se funda en 1994, se registra ante la DIAN con Número de Identificación Tributaria 
(NIT) 81900118-0 con el objeto de la venta de computadores y accesorios para 
los mismos, iniciaron con un capital de $ 7.000.000 de pesos en una 
residencia del barrio Los Almendros y a partir del año 1997 en vista de que 
empezaron a crecer como compañía se trasladaron a un local comercial ubicado 
en la Calle 18 No. 6 — 27, expandiéndose con la venta de fotocopiadoras, venta de 
muebles de oficina, como también la Asesoría Empresarial y Reparación y 
Mantenimiento de computadores. Actualmente cuentan con dos (2) oficinas en el 
Edificio Ceballos y tienen una planta de personal de catorce (14) empleados. 
Debido a la gran aceptación que tuvieron en este campo, lograda con gran 
perseverancia y empuje, conformaron una sociedad de hecho, se implementaron 
políticas que acogían las compras, ventas, inventarios, etc. 
El desarrollo de la empresa desde 1994 hasta la fecha ha sido positivo, pues se 
logró una buena participación en el mercado y en el año 2000, abrió una sucursal 
en el municipio de Ciénaga (Magdalena). 
Sin embargo, pese a ese notorio crecimiento, se observa también, la ausencia de una 
coordinación entre la gerencia y las áreas funcionales de la organización, lo que 
origina cuando surgen los acontecimientos; es cuando se comunica lo que en 
anteriores reuniones se había programado. 
19 
Debido a las anteriores fallas se decide realizar un diagnóstico administrativo, a 
OFICONTACTO Ltda., para que le permita readecuarse al dinámico medio en el cual 
se desenvuelve, para que pueda proyectarse hacia el futuro y minimizar el riesgo que 
implica las condiciones en que esta empresa está trabajando. 
Existen numerosos trabajos investigativos, que han llegado a la conclusión de que "las 
organizaciones que emplean los conceptos administrativos son más rentables y 
exitosas que aquellas que no lo usan"'. 
Realizar un diagnóstico es un trabajo muy importante dentro del proceso 
administrativo que debe existir en cualquier tipo de empresa, puesto que a través de 
él, se adoptan decisiones concretas para fijar objetivos, formular políticas y 
procedimientos; elaborar programas para la coordinación e integrar la labor 
administrativa para que ayude a lograr las metas establecidas por la empresa. 
0.3 OBJETIVOS 
0.3.1 Objetivo general 
Realizar un diagnóstico administrativo a la empresa OFICONTACTO Ltda. para 
detectar las debilidades y fortalezas en el área administrativa, con el fin de emitir 
recomendaciones que minimicen las debilidades y contrarresten las amenazas 
que pudieren impedir el normal crecimiento y desarrollo de la misma. 
1 FREUD, David. La Gerencia Estratégica. Bogotá, 1993. Legis Editores, S.A. p.46. 
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0.3.2 Objetivos específicos 
Formular estrategias y políticas que conlleven al óptimo desarrollo 
organizacional de la empresa. 
Analizar la estructura organizacional de OFICONTACTO Ltda. manual de 
funciones, organigrama, árbol de objetivos, etc. 
Diseñar procedimientos y normas administrativas, encaminadas a obtener 
eficiencia en el desarrollo comercial de OFICONTACTO. 
Realizar un estudio de mercado que posibilite un mejor posicionamiento de 
OFICONTACTO Ltda. 
0.4 JUSTIFICACIÓN 
Teniendo en cuenta la importancia de un eficiente sistema organizacional para el 
correcto funcionamiento y desempeño de toda empresa, a OFICONTACTO Ltda., 
se le realizará un diagnóstico administrativo con el fin de: 
Implementar y diseñar la estructura organizacional. 
Esto debido a que se han identificado debilidades en la organización. 
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Es pretensión de este trabajo investigativo, adoptar el mayor número de 
propuestas y recomendaciones aportadas al diagnóstico administrativo de la 
organización, para de esta forma conseguir que OFICONTACTO Ltda., mejore en 
su proceso administrativo y obtenga igualmente mayor nivel de competitividad a fin 
de lograr las metas propuestas acordes con su objeto social. 
El diagnóstico que se le realizó a OFICONTACTO Ltda., se debió a la inquietud 
que surgió por parte de las proponentes del presente trabajo, al observar como en 
la ciudad existía un gran número de negocios dedicados al sector de 
computadores, sistemas y accesorios, cuál era su composición administrativa, 
formativa, logística. Gracias a la colaboración de los esposos Barros Rodríguez, 
directivos de un negocio de este tipo, las autoras se dieron a la tarea de hacer el 
Diagnóstico Administrativo en OFICONTACTO Ltda., para determinar su 
conformación y deseando que el logro de los objetivos trazados y las conclusiones 
y recomendaciones, sean de importancia e interés para la comunidad educativa y 
profesional del Distrito de Santa Marta. 
0.5 MARCO TEÓRICO Y LEGAL 
0.5.1 MARCO TEÓRICO 
Las características que posee una organización en un momento dado obedecen a 
ciertas circunstancias o condiciones que prevalecen en ese momento. Pero esas 
condiciones tanto externas como internas no se mantienen indefinidamente sino 
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que, debido a las más diversas influencias se modifican en períodos más o menos 
largos. Por el contrario, la organización como sistema autogobernado, tiene la 
cualidad de fijar sus objetivos y de orientar sus recursos hacia el logro de estos. La 
organización debe encontrarse en un proceso permanente de crecimiento y 
desarrollo. 
El cambio consciente y planificado de una organización exige o supone el 
conocimiento tanto de la situación actual como de la situación deseada. Esta 
situación deseada o ideal servirá de punto de referencia para determinar qué 
aspectos de la situación actual deben ser modificados y en qué proporción. De 
esta forma, la diferencia entre lo actual y lo ideal, es el trayecto que debe recorrer 
la empresa en busca de su perfeccionamiento. 
"El diagnóstico es, en esencia, una comparación entre dos situaciones: la 
presente, que hemos llegado a conocer mediante la investigación, y la otra ya 
definida y supuestamente conocida que nos sirve de pauta o modelo"2 
0.5.2 Errores Relacionados Con El Diagnóstico Como Actividad Permanente 
El diagnóstico se traduce en un Plan de Desarrollo Administrativo a corto y 
mediano plazo. De esta manera, cada vez que la empresa resuelve problemas 
sencillos a corto plazo, se encuentra en capacidad de abocar la resolución de 
2 GARCÍA. Ricardo. IV Encuentro de Investigadores en Administración de Empresas. Universidad del Norte, p. 
63. 
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aquellos de mayor complejidad en un proceso continuo de perfeccionamiento. Los 
errores se van corrigiendo en la medida que se detectan, evitando que adquieran 
mayor magnitud y se pierda la capacidad para controlarlos o sus efectos lleguen a 
causar pérdidas irreparables a la organización. 
Los estudiantes y el personal técnico que intervienen en la identificación y solución 
de problemas van adquiriendo experiencia y conocimientos que permiten 
fortalecer la organización para enfrentar posibles situaciones adversas. El 
esfuerzo que se hace para prever futuros problemas evita que se presenten crisis 
repentinas que tomen de sorpresa a los dirigentes y los obligue a tomar medidas 
de emergencia. 
Cuando la empresa no ha desarrollado un órgano capaz de asumir la investigación 
administrativa como actividad permanente, puede llegar a encontrarse en 
situaciones críticas. Por otra parte, a pesar de que la empresa haya logrado 
conformar sólidos mecanismos de investigación y desarrollo administrativo, 
existen numerosos factores sobre los cuales no puede ejercer pleno control. 
En tales circunstancias, se hace necesario un tipo especial de diagnóstico 
llamados salvamento, que permite conocer rápidamente los problemas de mayor 
urgencia para formar decisiones orientadas a conseguir la supervivencia inmediata 
o la reanimación de la empresa. Superada la etapa crítica, se debe realizar un 
diagnóstico más profundo que permita planificar a más largo término su 
estabilización total y su desarrollo. 
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0.5.3 Errores Relacionados Con el Enfoque integral Del Diagnóstico 
La administración, como disciplina científica, se vale de conocimientos que tienen 
origen en los más diversos campos del saber humano. Una correcta interpretación 
de los problemas administrativos exige tanto una visión global integradora, como 
el conocimiento específico de las técnicas propias de cada problema. 
La visión del especialista puede ser demasiado estrecha, unilateral o insuficiente 
para interpretar correctamente tanto las causa múltiples que dan origen al 
problema, como sus efectos. En consecuencia, las medidas que se adopten para 
superarlo pueden resultar insuficientes, ya que, resolver una parte de un problema 
no significa resolverlo en su conjunto. 
Se debe tener en cuenta, especialmente que las acciones desplegadas por un 
departamento para superar una deficiencia administrativa, tales como cambios en 
las políticas, en los programas o en los procesos, afectarán a los departamentos 
de la empresa, los cuales deberán a su vez realizar algunos ajustes para 
adaptarse a los cambios introducidos. 
El diagnóstico integral del problema permite elaborar un programa que involucre 
una acción precisa y en un momento determinado, para cada departamento. Se 
obtiene un punto de vista común sobre el problema por parte de todos los que 
intervienen en su solución o comparten sus efectos, facilitando así la implantación 
de soluciones. 
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Lo anterior significa que en condiciones críticas no se pueda recurrir a diagnosticar 
parciales sobre aquellos aspectos que tengan mayor impacto sobre la 
supervivencia inmediata de la empresa. En estas condiciones esa puede ser la 
única forma de actuación posible. 
0.5.4 Errores Relacionados Con La situación Del Diagnóstico 
El carácter sistemático del diagnóstico está determinado por el marco teórico — 
técnico que lo encausa y le sirve de referencia. Con frecuencia se comete el error 
de omitir el marco teórico o reducirlo a la enumeración general de las variables 
que serán estudiadas. De esta manera, careciendo de un modelo explícito, el 
analista solamente dispone de un modelo mental incompleto y poco preciso, 
producto de sus experiencias o del sentido común. Este comportamiento tiene 
origen en la ignorancia del gran valor práctico que tiene la teoría, o en la 
negligencia, en la improvisación y en el deseo de reducir el tiempo y el costo del 
estudio ratificado, naturalmente su calidad y utilidad. 
La experiencia personal, es difícil de transferir de un analista a otro y no se presta 
para una crítica permanente que permita su perfeccionamiento. 
La pobreza del marco teórico reduce el diagnóstico a una simple descripción de 
problemas aislados, sin conexión entre ellos, presentando fórmulas de solución a 
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corto plazo, pero faltando en definitiva, "la planificación globalizadora que enfoque 
la tarea en función de una estrategia adecuada a la coyuntura total"3 
0.5.5 Clases De Diagnósticos 
Son numerosos los criterios que pueden ser utilizados para establecer las clases 
de diagnóstico. Se hizo, por ejemplo, alusión al diagnóstico parcial, sobre una 
parte especial de la empresa y al salvamento: Diagnóstico de urgencia. Se 
introdujo un criterio práctico que permite ordenar sus conocimientos en función de 
la naturaleza de los problemas objeto de estudio. Desde esta perspectiva hay dos 
clases de diagnóstico: el estático y el dinámico. 
0.5.5.1 Según la naturaleza de los fenómenos estudiados. En primer lugar, se 
concibe la organización no como un fin en sí misma, sino como un medio para 
realizar diversos propósitos. La empresa es un mecanismo en manos de la alta 
gerencia, es un instrumento. Esto nos permite distinguir entre el mecanismo en sí 
y la mayor o menor habilidad con que es manejado por los individuos que en su 
momento dado tengan a su cargo el gobierno de la empresa. 
La distinción entre lo estático y lo dinámico no es radical y definitiva, al contrario, 
los problemas administrativos poseen esa doble naturaleza ya que lo uno 
condiciona a lo otro debido a su estrecha interrelación. Para resolver los 
3QUINTERO, Genisans. El Diagnóstico Social. Buenos Aires, 1977. Ed. Humanistas. P. 14 
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problemas administrativos es necesario actuar sobre su condición estática y sobre 
la dinámica, sobre el sistema y sobre la manera como es operado. 
El componente estático de la administración es más concreto, es más tangible que 
el dinámico. Este es sutil y más complejo puesto que en él intervienen numerosas 
causas, dependen en gran medida de opiniones y los valores de los individuos: 
por que hay alternativas teóricas diferentes para abordar y porque las situaciones 
cambian más rápidamente. 
La interrelación entre el mecanismo administrativo y su aplicación dinámica puede 
sintetizarse así: 
El mecanismo afecta favorable o negativamente los resultados de la acción y 
ésta modifica el mecanismo. 
Mejorar el mecanismo no es suficiente para aumentar la eficiencia o la eficacia 
de la organización. Tampoco es suficiente para mejorar las actitudes y habilidades 
del administrador sin perfeccionar el mecanismo. 
El diagnóstico de la empresa debe explicar el comportamiento de los 
empleados a partir de las características de sus términos administrativos y de sus 
condicione. Una vez se hayan modificado éstas, se puede actuar sobre la 
conducta humana para obtener un comportamiento más favorable a la 
productividad de la empresa. 
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0.5.5.2 Clases de diagnóstico según el grado de participación del personal de la 
empresa estudiada. 
Ejecutado por asesores externos a la empresa. Todo el proceso de 
diagnóstico es ejecutado por personal ajeno a la empresa, limitándose sus empleados 
a proporcionar información o prestar alguna colaboración sobre la misma. 
0.5.6 Etapas Del Diagnóstico 
Las etapas del diagnóstico son: 
Motivación. La alta dirección suscita el interés de los gerentes funcionales y 
formula el diagnóstico dentro de una política de desarrollo y perfeccionamiento de la 
empresa. 
Capacitación. El gerente de cada una de las áreas funcionales escoge entre 
sus especialistas un equipo que pueda dictar inicialmente seminarios y cursos de 
carácter teórico y técnico relacionados con la función correspondiente. Estos 
cursos se proponen obtener de los empleados una visión integral de las funciones 
y procesos de la empresa para que puedan captar con claridad la manera como la 
actividad de uno afecta la de otros. 
Reuniones con el personal de cada gerencia para estudiar el marco de 
referencia correspondiente. El personal estudia y discute el documento que 
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presenta el modelo hacia el cual deben dirigirse los esfuerzos de desarrollo y 
perfeccionamiento de la empresa. 
Plan de Desarrollo Administrativo. Los problemas detectados son analizados 
para describir sus relaciones, determinar su importancia, las alternativas de 
solución y el aporte que cada uno de los empleados puede hacer. 
0.5.7 Sistemas De Control Diagnósticos4 
Los sistemas de control diagnósticos funcionan como los cuadrantes en el tablero 
de mando de una cabina de avión, que permiten al piloto detectar señales de 
funcionamiento anormal y mantener las variables de desempeño críticas dentro de 
límites preestablecidos. La mayor parte de las empresas ha llegado a depender 
de los sistemas de control diagnóstico como un instrumento que ayuda a los 
gerentes a hacerle un seguimiento al progreso de individuos, departamentos o 
instalaciones de producción, conduciéndolos hacia metas estratégicamente 
importantes. 
Los gerentes utilizan estos sistemas para monitorear metas y rentabilidad, y para 
medir el progreso hacia objetivos tales como crecimiento de ingresos y 
participación en el mercado. Periódicamente, los gerentes miden los resultados y 
los cotejan con estándares preestablecidos de desempeño. 
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La retroalimentación permite a la gerencia ajustar y perfeccionar insumos y 
procesos de modo que los resultados futuros se acerquen más a las metas. 
Sin embargo, los sistemas de control de diagnósticos no aseguran un control 
efectivo. De hecho, crean presiones que pueden provocar fallas de control, e 
incluso crisis. Ya sea que los gerentes se den cuenta o no, existen peligros 
inherentes cuando se confía a empleados con poder la responsabilidad de metas 
de desempeño — sobre todo las difíciles-, para luego dejar la ejecución de las 
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Cuadro 1. Encauce la creatividad del personal con las cuatro palancas de contro1.5 
Uno de los propósitos principales de los sistemas diagnósticos de mediciones es 
eliminar la carga gerencial de monitorio constante. Una vez establecidas las metas 
y determinados los objetivos de desempeño según los cuales se recompensará al 
personal, muchos gerentes creen que ya pueden ocuparse de otros asuntos, 
confiados en que sus empleados estarán trabajando diligentemente para cumplir 
con las metas previamente acordadas. Sin embargo, a medida que se eleva la 
marca de desempeño y las recompensas de los empleados quedan en entredicho, 
el potencial de fallas de control subraya la necesidad de que los gerentes recurran 
a las otras tres palancas esenciales de control. 
0.5.8 El diagnóstico estratégico' 
El diagnóstico estratégico incluye la auditoria del entorno , de la competencia de 
la cultura corporativa y de las fortalezas y debilidades internas. En la realización 
del DOFA son muchas las variables que pueden intervenir. 
Por ello, en su identificación y estudio es indispensable priorizar cada uno de los 
indicadores o variables definiéndolos en términos de su importancia y del impacto 
en el éxito o fracaso de una organización. El análisis estratégico debe hacerse 
alrededor de factores claves con el fin de poder localizar el análisis y no 
entorpecerlo con demasiado numero de variables. 
7 SERNA, Humberto Planeación Estrategica. p.119- 313 
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0.5.8.1 Análisis Interno P C I (Perfil de Capacidad Interna). El perfil de 
capacidad institucional es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la 
compañía en relación con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio 
externo. Es una manera de hacer el diagnostico estratégico de una empresa 
involucrando en él todos los factores que afectan su operación corporativa. 
El PCI examina cinco categorías a saber: 
La capacidad Directiva 
La capacidad Competitiva 
3 La capacidad financiera 
La capacidad Tecnológica 
La Capacidad del Talento Humano 
El perfil de fortalezas y debilidades se representa gráficamente mediante la 
calificación de la Fortaleza o Debilidad con relación a su grado (A.M.B.) para luego 
ser valorada con respecto a su impacto en la escala de Alto- Medio- Bajo. 
Una vez determinado el diagrama, es posible examinar las fortalezas y debilidades 
relativas de la firma en que cada una de las cinco categorías generales, y 
determinar los vacíos que requieren corrección o consolidación como fortaleza o 
debilidad. 
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El PCI también es posible elaborarlo como un a encuesta general que involucre 
todos los miembros de la organización. Cuando la empresa es muy pequeña 
puede cubrirse todo el universo. Si este es muy grande hay que apelar a las 
técnicas de muestreo. 
Los resultados de esta encuesta se analizan en grupos por áreas funcionales y se 
integran en un diagnostico corporativo. La experiencia demuestra que entre mas 
amplia es la participación mayor es la integración y el compromiso con el plan 
estratégico. Por ello cada compañía debe escoger el método que mas convenga a 
su tamaño y cultura corporativa. 
Identificación de fortalezas y debilidades 
En primer lugar identificar las fortalezas y debilidades de la organización en cada 
una de las capacidades y luego calificarlas y entenderlas en una escala Alta. 
Media y Baja. 
Al igual que se califica la Fortaleza o debilidad, debe calificarse, evaluarse y 
valorarse el impacto de cada una en el negocio Esta calificación es la actual y 
debe usarse la calificación Alto-Medio-Bajo. 
0.5.8.2 Análisis Externo. El POAM (Perfil de Oportunidades y Amenazas en el 
medio). En un medio en el que se mueven nuestras empresa, el factor 
determinante para el éxito o fracaso es la habilidad para enfrentar oportunamente 
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en forma dinámica y acelerada los desafíos del cambios. Los cambios de gusto 
del consumidor, de las condiciones políticas, de la estructura de mercado, así 
como los tecnológicos, no solo pueden tener efectos en una u otra compañía 
individualmente, sino que pueden generar la crisis o el repunte de toda una 
industria. 
0.5.8.2.1 Examen del medio: En el desarrollo de una estrategia, el medio se 
refiere a los factores que están fuera de la organización. Ello incluye las fuerzas, 
eventos y tendencias con los cuales la compañía interactúa. Generalmente, las 
fuerzas del medio se consideran fijas o dadas. No obstante, estas pueden ser 
influidas por la estrategia que se elija y tener un profundo impacto en el negocio y 
en su éxito potencial. Asi, es necesario identificar las fuerzas importantes del 
medio, evaluarlas y hacerles seguimiento con el fin que la dirección estratégica de 
la compañía pueda tomar un curso de acción efectivo. 
0.5.8.2.2 Áreas del examen del Medio. Ellas son: 
Factores Económicos: Relacionados con el comportamiento de la 
economía, el flujo del dinero, bienes y servicios, tanto nivel nacional como 
internacional. 
Factores Políticos: Los que se refieren al uso o asignación del poder, en 
relación con los gobiernos nacionales, departamentales, locales, etc. 
Factores Sociales: Los que afectan el modo de vivir la gente, incluso sus 
valores (educación, salud, empleo, seguridad, cultura). 
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Factores Tecnológicos: Los relacionados con el desarrollo de las 
maquinas, las herramientas, los procesos, los materiales. 
Factores competitivos: Los determinados por los productos, el mercado, la 
competencia, la calidad y el servicio. 
Factores geográficos: Los relativos a la ubicación, espacio, topografía, 
clima, plantas, animales y recursos naturales. 
El examen del medio es pues el primer paso para encontrar y analizar las 
amenazas y oportunidades presentes en el entorno de una empresa. En esta 
etapa inicial del proceso de dirección estratégica es necesario enumerar todos los 
eventos y tendencias presentes en el entorno que puedan tener relación con el 
desempeño futuro dela compañía. 
El Perfil de Oportunidades y amenazas del medio es la metodología que permite 
identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa. 
Dependiendo de su impacto e importancia, se determina si un factor dado en el 
entorno constituye una amenaza o una oportunidad. 
0.5.9 Sistemas De Creencias6 
Desde hace años, las compañías vienen utilizando sistemas de creencias en un 
esfuerzo por articular los valores y la orientación que la alta gerencia desea 
impartirles a sus empleados. Típicamente, los sistemas de creencias son 
6 lbíd. P. 10 
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concisos, cargados de valores e inspiradores. Llaman la atención de los 
empleados sobre dogmas claves de la empresa: cómo la organización crea valor 
(mejor servicio al cliente en el mundo), el nivel de desempeño que busca la 
organización (búsqueda de la excelencia) y la forma en que se espera que los 
individuos manejen las relaciones (respeto por el individuo). 
los gerentes de alto nivel diseñan adrede sistemas de creencias que sean lo 
bastante amplios como para resultar atractivos a muchos grupos diferentes dentro 
de una organización: personal de ventas, gerentes, personal de producción y 
personal secretarial. Como son amplias, las declaraciones de creencias muchas 
veces son criticadas por carecer de sustancia. Sin embargo, esta crítica pasa por 
lo alto el propósito principal de las declaraciones: inspirar y promover el 
compromiso con respecto a los valores básicos de una organización. 
Con todo, las declaraciones sólo cumplen sus fines si los empleados, al observar 
como actúa la alta gerencia, quedan convencidos de que las creencias explícitas 
de la compañía representan valores profundamente arraigados. Si los empleados 
sospechan que los gerentes tan sólo están siguiendo la última moda, caerán en el 
cinismo. 
En efecto, hay gerentes que adoptan misiones y credos, no con base en un 
compromiso real, sino porque parecen estar en boga. Sin embargo, los gerentes 
que utilizan su misión declarada como documento viviente —como parte de un 
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sistema para fijar patrones de comportamiento aceptables- han descubierto una 
poderosa palanca de control. 
En el pasado, la misión de una compañía solía entenderse sin referencia a valores 
básicos o creencias formales; los empleados sabían qúe trabajaban para un banco 
o una empresa telefónica o una compañía que fabricaba amortiguadores. Sin 
embargo, en los últimos años las empresas se han vuelto mucho más complejas, 
lo cual ha dificultado el que los individuos entiendan el propósito y la dirección 
organizacionales. 
Por otra parte, en muchas firmas, la reducción de tamaño y el realineamiento han 
menoscabado sólidos supuestos sobre los valores y fundamentos de las empresas 
y sobre la alta gerencia. Los empleados ya no saben en quién confiar. Al propio 
tiempo, sus expectativas profesionales han aumentado en la medida que se han 
ido elevando los niveles de educación. 
Sin un sistema de creencias formal, los empleados de empresas grandes y 
descentralizadas muchas veces no tienen una comprensión clara y consistente de 
los valores básicos de la compañía ni del lugar que ocupan en ella. Puesto que no 
existen valores básicos claramente articulados, con frecuencia se ven forzados a 
aventurar presunciones sobre qué constituye un comportamiento aceptable en las 
numerosas y diferentes circunstancias impredecibles que se les presentan. 
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Figura 1. Estrategia de las cuatro palancas de control 
0.5.10 Diagnóstico 
El director ejecutivo' estaba buscando el remedio equivocado. El problema real 
yacía en los procesos de aprendizaje de la compañía, que incluían un programa 
de desarrollo gerencial. Estos no podían mejorarse mediante la introducción de 
una caja de herramientas. Por el contrario, la situación corría el riesgo de 
agravarse si gerentes sin experiencia ni capacidades suficientes comenzaban a 
utilizar herramientas a ciegas para tomar decisiones. El arribo de hojas de cálculo 
7 • Ibid. p 23 
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y microcomputadores no facilitó el análisis financiero: simplemente produjo una 
contabilidad extremadamente rápida. 
La idea de crear una caja de herramientas supone que la gerencia consiste una 
serie de trucos que cualquier persona puede ejecutar si practica lo suficiente. Pero 
un gerente que repite una grabación memorizada cada vez que afronta un 
problema no va a resolverlo. Las herramientas no sustituyen la reflexión. Y el 
entrenamiento en el uso de herramientas no sustituye a una buena educación 
administrativa. 
Más bien, este director ejecutivo debería haber analizado los procesos de 
aprendizaje de su compañía. Muchas firmas se jactan de que pueden atraer el 
mejor talento empresarial del mercado, pero luego se quejas de que estos 
"talentos" no están tomando las decisiones acertadas. Al mismo tiempo, las 
principales firmas de consultoría gerencial del mundo reclutan personas de 
idéntica capacidad y venden sus servicios a precios muy elevados. ¿Por qué están 
dispuestas las compañías a pagar los consejos de personas que no son más 
talentosas que sus propios gerentes? 
Parte de la respuesta yace en la educación para desarrollar habilidades impartida 
en el lugar de trabajo. La educación se refiere a aprender a pensar críticamente, y 
las grandes firmas de consultoría gerencial han ideado sistemas para desarrollar 
esa habilidad. Otro aspecto importante es la especialización. Los consultores 
tienden a especializarse en análisis y síntesis, en tanto que la mayor parte de,16S 
gerentes se especializan en lograr que las cosas se realicen. Gran parte de la 
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insatisfacción que sienten los directores ejecutivos con respecto al proceso de 
toma de decisiones obedece a que, desde el inicio, perciben a estas dos 
actividades como separadas y diferentes. 
Frente a esta situación resulta fundamental que las compañías cree los procesos 
de apoyo requeridos para desarrollar el pensamiento gerencial. Pueden, por 
ejemplo, sacar regularmente a los gerentes de sus oficinas para abordar series de 
problemas y oportunidades. Al crear redes gerenciales y aplicar marcos analíticos 
corrientes los gerentes se acostumbran a sintetizar conocimientos provenientes de 
un conjunto de hechos e información. Más importante aún, en todas las divisiones 
y funciones empresariales se utiliza un lenguaje común y una perspectiva 
gerencial compartida. En IMD (Instituto para el Desarrollo Gerencial), llamamos a 
estos talleres de solución de problemas thinkouts, o lugares de reflexión. 
0.5.11 Cajas De Herramientas8 
La creación de una caja de herramientas gerenciales puede parecer una idea 
atractiva. La sensación de que con ello los subordinados quedan plenamente 
equipados para tomar decisiones reduce la incertidumbre en la cima de la 
compañía. Y, según se cree, cualquier elemento que se haya pasado por alto 
siempre se puede añadir después, o es posible utilizar nuevos modelos para 
remplazar a los viejos. Entonces los gerentes emplearán mucho menos tiempo en 
8 
'bid. P. 24 
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reuniones, puesto que estarán utilizando herramientas nuevas y prácticas 
orientadas hacia la acción. 
Pero, ¡si tan sólo la idea funcionara! Si así fuera las compañías podrían instalar las 
herramientas en unos cuantos microcomputadores, despedir a todos sus gerentes 
de rango medio y contratar a egresados de la escuela secundaria para resolver los 
problemas gerenciales de la empresa. No se requerirían las comunicaciones 
internas, el trabajo de grupo se eliminaría, y se desperdiciaría mucho menos 
tiempo. En otras palabras, ya no tendríamos que reflexionar sobre los problemas y 
oportunidades gerenciales. 
Ya la idea parece menos plausible. El hecho es que la gerencia no consiste en la 
capacidad para arreglar cosas; consiste en la habilidad para crear las condiciones 
en las cuales la gente pueda alcanzar efectivamente sus objetivos profesionales. 
Consiste en estimular, guiar y entrenar a personas, y en desarrollar procesos en 
los que aprendan unos de otros. Óigase bien: no existe ninguna panacea que 
pueda reemplazar a los gerentes. 
El argumento detrás de la caja de herramientas es que esta es les permite a los 
gerentes producir soluciones instantáneas para problemas complejos. Pero una 
herramienta sólo funciona si uno sabe para qué fue diseñada. Se supone que un 
martillo se utiliza para clavar puntillas, y un destornillador para asegurar tornillos. 
La comprensión de los procesos de análisis y síntesis no depende del empleo de 
las herramientas, sino de la educación que se haya adquirido. Si los gerentes no 
han entendido las relaciones causales en una situación determinada, no sabrán 
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cómo usar correctamente las herramientas. Así como dañarían la madera si 
clavan un tornillo a martillazos, corren el riesgo de escoger la herramienta 
gerencial equivocada y tomar decisiones perjudiciales. 
0.5.11.1 Aprendizaje a partir del análisis. El gerente general de una unidad 
empresarial de una importante compañía alemana participaba en un taller de tres 
días sobre rediseño de procesos gerenciales. En la mitad del taller dijo, ya se han 
propuesto suficientes cambios. Ahora dejemos de conversar y volvamos al 
trabajo", y canceló el resto del taller. 
¿Qué quería decir con "trabajo"? ¿Acaso estaba diciendo que el intentar entender 
cómo funcionan las cosas no es trabajo? ¿O que orientar a un equipo de personas 
talentosas en la dirección correcta no es trabajo? ¿Piensa, quizás, que la 
cooperación es mala, o que el aprendizaje es algo que debe eludirse? 
0.5.11.2 ¿La Competitividad Sólo Concierne A La Economía?9 Obviamente no. La 
importancia de la parte más blanda de la competitividad tal como las habilidades, 
la educación y los sistemas de valores (la cultura corporativa en las empresas) es 
esencial. Parece que mientras un país más se desarrolla económicamente, más 
énfasis le da al lado más blando de la competitividad. La importancia que los 
países de Asia Oriental le dan a la educación y al manejo de sus sistemas de 
valores hoy en día indica que ellos ven que su ventaja comparativa sobre los bajos 
9 lbíd., p. 39 
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costos laborales puede ser sólo temporal (especialmente con la apertura de 
China). 
El problema de las naciones industrializadas avanzadas, y especialmente en 
Europa, es precisamente el costo de su sistema de valores. Es absolutamente 
aceptable desear un sistema de salud, desempleo o pensiones con mayor 
cobertura. Es comprensible desear trabajar menos, tener más tiempo libre, pagar 
menos impuestos y proteger el medio ambiente; sin embargo, hay que pagar un 
precio. 
Para un país, el sistema de valores es como tener costos generales en una 
compañía. Tienen que cubrirse con prioridad al comienzo de cada año 
presupuestal. La competitividad debe proporcionar la creación de riqueza 
necesaria para pagar el sistema de valores que un país ha escogido. Mientras 
más sofisticado sea el sistema, más competitivo tiene que ser el país. 
El dilema es que si un país pierde su competitividad, ya no puede costear su 
sistema de valores. En una primera etapa, los gobiernos entran a suavizar la 
realidad. Esto es lo que hicieron en la década de los ochenta con gastos públicos 
masivos. Sin embargo, eventualmente su nivel de endeudamiento es tal que se 
enfrentan a la delicada alternativa de reducir los costos y elñ alcance del sistema 
de valores o de aumentar la competitividad significativamente. 
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0.5.12 Más Allá De La Satisfacción Al Cliente10. En opinión de numerosos 
gerentes, la virtud gerencial por excelencia es satisfacer a los clientes. Según 
otros, la satisfacción del cliente es apenas el comienzo. No sólo es importante 
medir la satisfacción del cliente. También es preciso buscar aquellas cosas que, a 
juicio de los clientes, agregan valor a su relación con la compañía. Eso permite 
concentrar esfuerzos en los contados asuntos críticos que afectan tanto el 
desempeño con respecto a los clientes, como a la rentabilidad. 
En las batallas libradas por la supremacía del mercado "amar" a los clientes es 
menos importante que demostrar méritos. Sin embargo, centenares de empresas 
han invertido millones de dólares en medir la satisfacción del cliente, pese a que 
estos intentos muchas veces no contribuyen en nada a mejorar el desempeño 
último. 
Una de las razones de este proceder es que los enfoques tradicionales en la 
satisfacción del cliente tienden a medir el éxito de los esfuerzos realizados con 
criterios demasiado estrechos. La mayor parte de los instrumentos de medición 
son poco más que índices de felicidad para calibrar el grado de satisfacción del 
cliente. No son sensibles al hecho de que la voz de un cliente pasa por una amplia 
gama que trasciende esa nota única de felicidad o satisfacción. Existen otras 
variables igualmente cruciales que influyen en las decisiones del cliente. 
10 
FREDERICK, Joan, SALTER II, James M. Oficina Eficiente, No. 66 Julio / agosto 1995. p. 40 
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Por ejemplo, luego de examinar un sondeo de satisfacción de clientes, una 
empresa de transportes concluyó que sus clientes no se sentían demasiado 
contentos. Decidió enviar a su fuerza de ventas a difundir buen ánimo y reconstruir 
relaciones. 
Sin embargo, la compañía siguió perdiendo clientes hasta cuando se dio cuenta 
de que el problema no era la insatisfacción, sino una nueva y competitiva oferta, 
innovadora y de bajo costo. Había enviado a su fuerza de ventas a solucionar el 
problema equivocado, desperdiciando tiempo que debía haberse invertido en el 
desarrollo de servicios. 
Si no se cuenta con una información adecuada que suministre una clara idea del 
proceso que va desde la necesidad del cliente hasta la organización, las 
actividades de mejoramiento tienden a carecer de enfoque en el mercado y de 
utilización apropiada de recursos internos, exige a cada unidad empresarial 
informes detallados sobre el impacto financiero que tienen las mejoras en 
satisfacción del cliente. 
Las compañías empeñadas en aumentar sus ingresos y sus utilidades están 
desplazando la atención de la satisfacción del cliente por y enfocándola más bien 
en acentuar la lealtad del cliente. Sin embargo, se requiere bastante más que 
satisfacción del cliente para convertirle en cliente leal. 
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La clave de esta nueva aproximación a las relaciones con los clientes, centrada en 
la lealtad, consiste en desarrollar y manejar el "paquete de valor percibido por el 
cliente", es decir, la combinación de factores que crean lo que el cliente percibe 
como un valor superior en la relación con el vendedor. 
Pues bien, existen cinco factores determinantes que conforman el paquete de 
valor percibido por el cliente: precio, calidad del producto, innovación, calidad de 
servicio e imagen de la compañía en relación con la competencia. 
La figura 2 ilustra la relación entre los cinco factores del paquete de valor y los 
resultados empresariales. Para poder asegurar la lealtad del cliente con base en el 
valor, es preciso comprender este esquema e idear un proceso que mida dicho 
valor desde la perspectiva del cliente. 
Como se puede ver en el gráfico, algunas de las fuerzas que influyen sobre la 
lealtad del cliente son externas, ya sean estas características del cliente tales 
como patrones o hábitos de compra tradicionales, o factores de mercado, tales 
como oferta de materias primas o acciones regulatorias gubernamentales. 
Los factores externos pueden influir sobre la lealtad del cliente, pero la gerencia 
tiene menos control sobre ellos que sobre los factores en la sección superior del 
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Figura 2. Variables de satisfacción al cliente. 
¿Qué es el valor? Muchos clientes responderían, "es lo que obtiene por lo que se 
paga". Y "lo que se obtiene son los elementos que figuran en las tres casillas 
conectadas en la parte superior del gráfico la combinación de calidad del 
producto, servicios de apoyo y, en muchas empresas, la capacidad de suministrar 
productos y servicios innovadores. El valor también es una función del precio. 
La imagen de la empresa también puede ser un elemento importante en la 
ecuación del valor. La imagen de la compañía o de la marca pueden apoyar o 
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menoscabar el valor que los clientes sienten que están obteniendo y, por lo tanto, 
pueden afectar la lealtad. Sin embargo, la imagen puede ser un arma de doble filo. 
Así como puede afectar la calidad y el precio, lo contrario también es cierto. 
Todos los componentes del valor percibido por el cliente —precio, calidad, 
innovación e imagen- caen dentro de las posibilidades de influencia o control por 
parte de la alta gerencia de empresas proveedoras. La efectividad con que se 
ejerza ese control incidirá significativamente en la determinación de la lealtad del 
cliente y en el desempeño financiero de la compañía. 
Pero el manejo de la lealtad del cliente precisa de algo más que buenas 
intenciones. Para lograrlo, lo que se necesita es un proceso integrado que: 
Suministre información certera sobre los requerimientos de valor que 
impulsan la lealtad del cliente y conocimiento sobre qué tan efectivamente una 
compañía suministra valor en comparación con los competidores; 
Cubra los cinco elementos del paquete de valor; y 
Canalice información sobre los requerimientos del cliente hacia los sistemas 
empresariales y la cultura de la organización. 
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0.6 LA ORGANIZACION COMO SISTEMA ABIERTO 
Los sistemas abiertos se encuentran en continua interacción con el medio 
ambiente, siendo su comportamiento el resultado. 
En esta clase se ubican todos los sistemas sociales, entre otros las instituciones, 
las comunidades, etc. 
La organización de acuerdo a la clasificación anterior, se ubica entre los sistemas 
abiertos, es decir, como un conjunto de partes interrelacionadas que componen un 
todo unitario claramente definido, delimitado que se encuentra en contacto con el 
ambiente que le rodea y en cual se desenvuelve. 
Un sistema abierto en funcionamiento presenta los siguientes componentes: 
Insumos 
Mecanismos de conversión 
3 Productos 




O entradas son todos aquellos elementos que el sistema en particular asimila del 
medio ambiente 
0.6.2. El mecanismo de conversión 
Es la organización propiamente dicha. Es allí donde se jerarquizan las demandas 
se toman las decisiones y se realizan todas las operaciones necesarias para 
producir las respuestas que a juicio de esta se consideran como adecuadas para 
satisfacer las exigencias que se le plantean. La organización procesa los 
recursos que asimila para su funcionamiento. 
0.6.3. Los productos o salidas 
Son las materializaciones finales que el sistema entrega al medio ambiente. 
0.6.4 El efecto de retroalimentación 
Consiste en la recepción por parte del mecanismo de conversión u organización 
de la información o actitudes que el medio ambiente expresa. 
0.6.5. El medio ambiente 
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Se considera como el entorno que rodea al sistema y en el que éste se inscribe, 
siendo en términos generales un sistema mayor que lo contiene, en el caso mas 
amplio la sociedad, los aspectos políticos, culturales, económicos y sociales. 
0.7 LA ORGANIZACIÓN Y SUS FUNCIONES BASICAS 
Si se toma en cuenta que la organización se desarrolla dentro de la sociedad, se 
tiene que esta es un sistema social particular inmerso en si sistema de la 
sociedad; como tal cumple con las funciones básicas de cualquier sistema de este 
tipo, según Talcott Parson" son: 
Mantenimiento de patrones 
Integración 
Alcance de metas 
Adaptación 
La organización enfrenta dichas funciones básicas de una manera específica, a 
saber. 
a. La función de mantenimiento de patrones: Para ejercerla, la organización 
establece normas particulares de diferentes características expresadas en 
estatutos, reglamentos, escalas jerárquicas, canales de comunicación, etc; que 
asumen la existencia de los distintos papeles o roles y jerarquías establecidas. 
11 
 Parsons, Talcott. "La sociedad". Ed. Trillos. México. 1974 
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La función de Integración: Se desarrolla a través de los diversos elementos 
de coordinación que permiten la complementariedad de las partes o 
subsistemas garantizando la unidad e la acción del sistema. 
El alcance de las metas: Esta función la realiza por medio de los 
mecanismos directivos y/o sistemas de dirección que tenga la organización 
y que son los encargados de fijar las metas a alcanzar y las políticas a 
seguir. 
La función de adaptación: Es cumplida en general por todos los 
organismos internos al sistema, según su ámbito y capacidad de acción, los 
cuales garantizan la supervivencia y reproducción del mismo tanto en el 
espacio como en el tiempo. 
0.8 LA ORGANIZACIÓN Y SUS SUBSITEMAS 
Cuando se enfrenta el estudio de los sistemas abiertos en forma general, se 
encuentra una serie de partes o subsistemas que cumplen funciones propias, 
claramente diferenciadas y determinadas por la finalidad del sistema. Los 
sistemas pueden dar origen a nuevos sistemas, atendiendo el grado de autonomía 
y autosuficiencia que cada uno de ellos pueda tener. 
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Cada uno de estos sistemas particulares desarrolla sus funciones de manera 
sincrónica, comprometiéndose así en el cumplimiento de las funciones básicas de 
la organización, lo que garantizará un funcionamiento óptimo. En otros términos, 
se puede afirmar que el desarrollo de la organización será óptimo en la medida en 
que los sistemas funciones y actúen de manera armónica y coordinada. 
0.8.1 Subsistema administración del personal 
El subsistema de administración del personal es el conjunto de políticas, normas, 
procedimientos e instrumentos que aplicados racional y coordinadamente, 
permitan llevar a cabo los procesos de vinculación, desarrollo, integración, 
motivación de las personas de una organización. 
Una eficiente gestión de personal implica naturalmente el cumplimiento de las 
funciones básicas de administración, es decir, la planeación, la organización, la 
dirección y el control en cada uno de los procesos antes mencionados. 
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0.8.2 Subsistema producción 
En el subsistema de producción, se tiene que el objetivo fundamental es elaborar 
la cantidad óptima de unidades al menor costo, con la mejor calidad y en momento 
oportuno (productividad) e igualmente existen unos objetivos complementarios que 
deben ser cumplidos para alcanzar el primero, entre los cuales se puede identificar 
el logro de un determinado nivel de eficiencia de las personas y las máquinas, 
niveles mínimos de desperdicio, etc. Para su logro el director de producción 
tomará decisiones apoyado en herramientas tales como programación lineal, la 
estadística, el diseño y en general todas las que proporciona la Ingeniería 
Industrial. 
0.8.3 Subsistema de mercadeo 
En el subsistema de mercadeo, se encuentra como el objetivo básico está definido 
por la satisfacción de las necesidades de los consumidores. Para lograr otros 
objetivos complementarios tales como las metas de ventas, de penetración en el 
mercado de canales de distribución, etc para lo cual recurra una serie de 
herramientas, entre los cuales están las técnicas de ventas, los sistemas de 
distribución y de producción, la investigación de mercados y la publicidad, entre 
otros. 
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0.8.4 Subsistema financiero 
Se encuentra como objetivo básico, la maximización de la riqueza del accionista, 
que entre otros términos no es más que la maximización del valor de la empresa, 
con todo esto no se quiere decir que para que el accionista se beneficie del 
cumplimiento de este objetivo, debe ser a costa de sacrificar a los otros 
subsistemas mencionados anteriormente. Por el contrario, si el valor de la 
empresa aumenta es porque en todos los aspectos funcionales se están logrando 
los objetivos: hay permanencia en el mercado, crecimiento de este, eficiencia en 
la producción, satisfacción del personal, etc. 
0.9 RECOLECCION DE INFORMACIÓN 
De que tamaño debe ser un cuestionario? 
No existe una regla al respecto, pero, si es muy corto se pierde información y si 
resulta muy largo puede resultar muy tedioso, en este último caso, las personas 
pueden negarse a responder o al menos, lo responden en forma incompleta. 
El tamaño depende del número de variables y dimensiones a medir, el interés de 
los respondientes y la manera como es administrado. 
Cuestionarios que duran mas de 35 minutos deben resultar tediosos a menos que 
los respondientes estén muy motivados para contestar, una recomendación suele 
ser "no hacer preguntas innecesarias". 
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0.9.1 Características de una pregunta 
Deben ser claras y comprensibles para los respondientes, deben evitarse 
términos confusos o ambiguos, no es recomendable sacrificar claridad por 
concisión. 
Las preguntas no deben incomodar al respondiente, no preguntar 
¿Acostumbra a consumir algún tipo de bebida alcohólica?, es mejor 
preguntar ¿Alguno de sus amigos acostumbra consumir algún tipo de 
bebidas alcohólicas? 
Las preguntas deben referirse preferiblemente a un solo aspecto o relación 
lógica 
Las peguntas no deben inducir a las respuesta Preguntas tendenciosas o 
que dan pie a elegir un tipo de respuesta 
Un lenguaje utilizado en las preguntas debe ser adaptado a las 
características del respondiente (tomar en cuenta su nivel educativo, 
cultural, socioeconómico) 
Para las primeras preguntas de un cuestionario es conveniente iniciar con 
preguntas neutrales o fáciles de contestar, para que el respondiente vaya 
adentrándose en la situación. 
Cuando se construye un cuestionario es indispensable que se piense en 
cuales son las preguntas ideales para iniciar, estas deberán lograr que el 
respondiente se concentre en el cuestionario. 
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0.9.2 ¿En que contextos puede administrarse o aplicarse un cuestionario? 
Los cuestionarios pueden ser aplicados en diversas maneras: 
0.9.2.1 Auto administrado. El cuestionario se proporciona directamente a los 
respondientes, quienes lo contestan, no hay intermediarios y las respuestas 
las marcan ellos. 
0.9.2.2 Por entrevista personal. Un entrevistador aplica el cuestionario a los 
respondientes (entrevistados) , el entrevistador va haciendo las preguntas y 
va anotando las respuestas. Las instrucciones son para el entrevistador. 
Normalmente se tiene varios entrevistadores quienes debe estar capacitados en el 
arte de entrevistar y conocer a fondo el cuestionario y no deben sesgar o influir en 
las respuestas. 
0.9.2.3 Por entrevista telefónica. Esta situación es similar a la anterior, 
solo que la entrevista no es cara a cara, sino a través del teléfono. El 
entrevistador le hace las preguntas al respondiente por este medio de 
comunicación. 
0.9.2.4 Auto administrado y enviado por correo postal, electrónico o servicio de _— 
mensajeria. Los respondientes contestan directamente el cuestionario, 
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i 
anotan las respuestas, no hay intermediario, pero los cuestionarios no se entregan 
directamente a los respondientes ("en propia mano"), sino que se les envía por 
correo u otro medio, no hay retroalimentación inmediata, si los sujetos tienen 
alguna duda no se puede aclarar en el momento. 
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1. FORMULACIÓN Y GRAFICACIÓN DE HIPÓTESIS 
1.1 FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
A través de la realización de un diagnóstico administrativo a la empresa 
OFICONTACTO Ltda., se pudo determinar las debilidades y fortalezas de la 
misma, lo que permitió formular estrategias y políticas, que conlleven a su 
Desarrollo Organizacional. 
1.2 GRAFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
DISEÑO ESTRUCTURAL DIAGNÓSTICO DEL PLAN 
ORGANIZACIONAL ESTRATÉGICO 
Diagnóstico Organizacional 
Definición de la Estructura 
Manual de Funciones 






Análisis interno de la organización 
(debilidades y fortalezas) 
Análisis externo (oportunidades, 
amenazas) 
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2. DISEÑO METODOLÓGICO 
2.1 CARÁCTER DE LA INVESTIGACIÓN 
El Diagnóstico realizado en OFICONTACTO Ltda., en la etapa analítica del estudio 
se llevó a cabo el reconocimiento de cada área funcional que la conforma, se 
utilizó el estudio descriptivo, esto en lo que se refiere a la recolección de 
información a través de las técnicas de observación directa, cuestionarios, 
entrevistas. 
2.2 SELECCIÓN Y MEDICIÓN DE LAS VARIABLES DE ANÁLISIS 
2.2.1 Población Y Muestra 
La población objeto de este estudio, esta conformada por todo el talento humano 
de la empresa OFICONTACTO Ltda., la cual es en su totalidad de 14 personas. 
Así mismo, también se tomó una muestra de 85 clientes o usuarios, de los cuales 
10 son actuales y 75 son potenciales. 
2.2.2 Variables De Análisis 
Las variables que se analizaron en el presente trabajo fueron las siguientes: 
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2.2.2.1 Variable dependiente 
Diagnóstico del Plan Estratégico. Consistió en la realización de 
actividades que permitieron analizar los problemas que enfrenta la organización. 
Diseño de la Estructura Organizacional. Permitió que el gerente dirija en 
dos sentidos la focalización, tanto interna como externa de OFICONTACTO Ltda. 
2.2.2.2 Variables independientes 
Diagnóstico Organizacional 
Definición de la Estructura 
Manual de Funciones 
Manual de Procedimientos 
Planeación Estratégica 
2.3 DETERMINACIÓN DEL UNIVERSO GEOGRÁFICO Y TEMPORAL DEL 
ESTUDIO 
2.3.1 Determinación Del Universo Geográfico 
Este proyecto se realizó en la ciudad de Santa Marta, en la empresa 
OFICONTACTO Ltda., ubicada en la calle 18 No 6 —27 Edificio Ceballos. 
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De la ciudad de Santa Marta, la cual tiene las siguientes Coordenadas 
Geográficas 11° 14' 50" de Latitud Norte y 740  12' 06". 
2.3.2 Determinación Del Universo Temporal 
El período histórico sobre el cual se desarrolló el presente trabajo de investigación 
estuvo comprendido entre los años 2000 y 2002. 
2.3.3 Duración Estimada 
La duración estimada para la ejecución de la investigación, fue de ciento veinte 
(120) días, contados a partir de la aprobación propuesta. 
2.4 FORMA DE OBSERVAR LA POBLACIÓN 
La observación que se realizó sobre la población objeto de estudio fue de tipo 
descriptivo, en atención a que se observaron los fenómenos que determinaron la 
incidencia, comportamiento y demás relaciones en la organización. 
Así mismo, de los procesos anteriores se obtuvieron los resultados que arrojó la 
investigación, lo cual dio plena claridad, precisión e información detallada sobre el 
Diagnóstico Administrativo de la empresa OFICONTACTO Ltda., en el Distrito de 
Santa Marta. 
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2.5 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA RECOLECCIÓN DE 
LA INFORMACIÓN 
Se define fuentes a los hechos o documentos a los cuales se acude para obtener 
la información planeada; y las técnicas son los medios que permiten a los 
investigadores recolectar la información. 
Las técnicas utilizadas en la recolección de la información fueron: 
2.5.1 Fuentes De Información Primaria 
Los instrumentos y fuentes utilizados en la recolección de la información primaria, 
estuvieron conformados por las técnicas de la entrevista y la observación directa. 
2.5.2 Fuentes de Información Secundaria 
Se acudió a la revisión bibliográfica, de diferentes materias concernientes a las 
carreras afines a la administración (Administración de Empresas e Ingeniería 
Industrial), tesis de grado y documentación particular de la organización. 
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3. INVESTIGACIÓN DE MERCADO 
Investigación de Mercado OFICONTACTO LTDA en el distrito de Santa Marta. 
3.1 META 
Satisfacer en forma óptima la demanda no satisfecha de computadores y 
accesorios para los mismos en la ciudad de Santa Marta. 
3.2 OBJETIVOS 
Tener una excelente imagen organizacional. 
Trabajar en procura de mejorar las relaciones laborales. 
Lograr una excelente comunicación y mayor trabajo de equipo en la organización. 
3.3 ORGANIZACIÓN DEL EQUIPO DE VENTAS 
El equipo de ventas de la Organización OFICONTACTO LTDA, tiene como 
principal ventaja la localización, ubicación de nichos de mercado para el área de 
sistemas de computación y accesorios, donde los promotores tendrán una 
cobertura al 100% de los principales potenciales clientes a trabajar. 
65 
3.4 VENTAJAS 
Identificación del nicho de empresas que hay en Santa Marta donde puede haber 
potencialmente comercialización y ventas de equipos, programas, software y 
demás accesorios. 
Fortalecimiento de la imagen organizacional. 
Confianza de los clientes habituales y de los clientes potenciales. 
3.5 ESTRATEGIAS CORPORATIVAS 
Promover y desarrollar de manera permanente una cultura de información y 
servicio al cliente en todos los niveles dentro de la organización OFICONTACTO 
LTDA. 
3.6 MATRIZ DE OPORTUNIDADES 
Adquisición de nuevas tecnologías 
Oportunidad de incrementar la rentabilidad de la Organización 
Desarrollar nuevos servicios en OFICONTACTO, además de los ya existentes 
(veta de computadores, accesorios, instalación de paquetes de software, 
trascripción de textos y fotocopias) sino otros servicios como Internet, clases 
dirigidas, creación de páginas web, etc. 
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3.7 DIAGNOSTICO 
En un mercado cada vez mas cambiante, competitivo y competido, 
OFICONTACTO LTDA, se enfrenta en un futuro próximo a una competencia 
agresiva comercialmente con alta tecnología, servicio al cliente y precios 
competitivos. 
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4. PLATAFORMA ESTRATEGICA 
Se constituye en el planteamiento formal que integra las decisiones fundamentales 
de la Empresa sobre su razón de ser, sus aspiraciones, valores, principio 
fundamentales y condiciones generales de funcionamiento. 
El nombre de plataforma da a entender su papel de sustrato y soporte de todas las 
decisiones que conforman la gestión. 
Es importante que la formulación de la plataforma estratégica, corresponda a un 
proceso de reflexión y cambio, que involucre a todas las fuerzas vivas de la 
empresa, es fundamental que todas las dependencias, empleados y órganos de 
dirección y control participen activamente en la identificación y construcción de los 
planteamientos esenciales. Esta participación y el consenso final son 
condiciones necesarias para la consecución de una exitosa empresa. 
4.1 MISION 
Se define la misión como un propósito duradero, es lo que distingue a una 
empresa de otras parecidas. La misión identifica el alcance de las operaciones de 
una empresa en los aspectos de producto y del mercado. (Véase el Anexo A). 
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4.2 VISION 
Es un conjunto de ideas generales algunos de ellas abstractas, que proveen el 
marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro. Esta no 
se expresa en términos numéricos, es definida por la gerencia de la compañía y 
debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos. (Véase el Anexo B). 
4.3 PRINCIPIOS CORPORATIVOS 
Son el conjunto de los principales valores, creencias y normas éticas que rigen y 
regulan la vida de la organización, definen los aspectos de la vida laboral y 
personal de los integrantes. (Véase el Anexo C). 
4.4 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE OFICONTACTO LTDA. 
ANALISIS EXTERNO 
MEDIO AMBIENTE ESPECIFICO 
1. COMPONENTE DE USUARIOS O CONSUMIDORES 
OFICONTACTO Ltda. es una entidad dedicada a la asesoría y comercialización 
de equipos y accesorios de computación. En la encuesta realizada a los clientes 
potenciales y habituales que reciben los servicios de la institución, revelan una 
gran aceptación de los productos ofrecidos satisfacción de los usuarios y clientes, 
lo cual se constituye en una oportunidad para la organización. 
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2. COMPONENTE DE COMPETIDORES 
En el mercado de equipo de computo existen empresas ilegales de equipos de 
computo presentando una amenaza para la empresa 
3 COMPONENTE DE PROVEEDORES 
Compucaribe Ltda., Compu byte, Computable, Consor. 
MEDIO AMBIENTE GENERAL 
Se hace un análisis del medio ambiente externo para identificar el impacto que los 
cambios culturales, económicos, tecnológicos, y educativos puedan tener sobre 
los productos y o servicios ofrecidos por OFICONTACTO con el objeto de 
identificar las oportunidades y amenazas claves que afronta la organización. 
CULTURAL 
La empresa contribuye al desarrollo de la calidad de vida de la ciudad, por ofrecer 
innovaciones en el campo tecnológico, permitiendo estar acorde con las 
exigencias del nuevo siglo. 
Este es el factor que se convierte en una oportunidad para iniciar un cambio o 




La Tecnología es el fundamento de la Empresa, sin embargo existe una amenaza 
consistente en que los productos se vuelven obsoletos con rapidez y exige 
estarlos actualizando constantemente. 
EDUCATIVA 
El nuevo milenio exige que en todos los sectores tanto educativo como 
empresarial estén actualizados tecnológicamente convirtiéndose en una 
oportunidad para OFICONTACTO Ltda. 
ECONOMICA 
La economía colombiana está en recesión, en los últimos tiempos se ha visto 
mermado la adquisición de equipos para todos los sectores, especialmente los 
clientes habituales. 
ANÁLISIS DEL FACTOR INTERNO 
El propósito de la evaluación interna consistió en identificar y evaluar debilidades y 
fortalezas organizativas en las áreas funcionales de la empresa, como son: 




Las razones por las cuales la planificación tiene impacto positivo sobre el 
rendimiento individual y organizacional, son permitir que una organización 
identifique y aproveche las oportunidades y que reduzca a un mínimo el impacto 
de las amenazas externas; con la planificación la empresa puede desarrollar 
sinergia y finalmente permite a una firma adaptarse a ambientes cambiantes. 
Como la empresa no posee una declaración escrita de su misión ni un enfoque de 
gerencia estratégica, esto se constituye en una debilidad de la institución, por 
cuanto no tiene metas y objetivos claramente definidos. 
El sistema de toma de decisiones por ser consensual y participativo, se constituye 
en una fortaleza de la institución. 
2. ORGANIZACIÓN 
La empresa no posee una estructura que imponga la forma de determinar las 
metas, políticas y el método para asignar los recursos. 
3 SELECCIÓN DE PERSONAL 
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Por el tamaño de la institución la organización no posee un departamento de 
recursos humanos para el proceso de reclutamiento, selección, entrevistas y 
pruebas. 
AUDITORIA DE MERCADO 
La firma tiene una estrategia para competir con precios, por la situación 
económica del país. 
Los productos y el servicio prestado es de buena calidad, avalado por los clientes 
potenciales y habituales productos y servicios. Por lo tanto se convierte en una 
fortaleza. 
Existe competencia, el producto y el servicio ofrecido por locales y nacionales 
convirtiéndose en una amenaza para la empresa. 
AUDITORIA FINANCIERA 
La Empresa inició su negoció con un capital de $7.000.000, en la actualidad la 
Empresa logró una buena participación en el mercado, y en el año 2.002 abrieron 
una sucursal. 
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4.5 ANALISIS DE LOS INVOLUCRADOS 
Consiste en la identificación del medio externo, o sea aquellas entidades que 
afectan o impactan beneficial o perjudicialmente a OFICONTACTO y la multitud de 
maneras como pudieran incidir en su desarrollo. (Véase Anexo D). 
4.6 MATRIZ DOFA 
Comprende la identificación del ambiente externo y del ambiente interno de la 
empresa, el análisis del entorno, supone la identificación de los factores y 
condiciones que desde afuera, influyen sobre la empresa; debido a esto se 
clasifican los factores externos como amenazas y oportunidades, del análisis 
interno surgen las características propias que constituyen los atributos especiales, 
los cuales se identifican como fortalezas y debilidades. 
El cruce de variables determina el tipo de acción que la organización debe 
adoptar.  
Fortalezas- Oportunidades: Acción ofensiva 
Fortalezas- Amenazas: Acción defensiva 
Debilidades- Oportunidades: Acciones de adaptación 
Debilidades- Amenazas: Acción de supervivencia 
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4.7 DEFINICION DE AREAS ESTRATEGICAS 
Este análisis determina los factores críticos de desempeño tanto positivos como 
negativos para cada una de las áreas de la empresa, los cuales servirán de base 
para establecer Planes de Mejoramiento. (Véase Anexo F). 
4.8 ARBOL DE PROBLEMAS 
En él se delimita y describe claramente cuál es el problema o situación principal 
que se pretende atender. 
 
Se identifica el problema central y se establecen las relaciones de causa-efecto 
del mismo, a través de un árbol de problemas. 
La jerarquización de los problemas, permite llegar a identificar el nivel que se 
desea y se puede solucionar, aquel que a juicio de los miembros de la empresa 
constituye el reto principal. 
Los problemas se formulan con frases en tiempo presente de manera afirmativa, 
se debe evitar el empleo de las palabras: falta, carencia, deficiencia, no y de los 
prefijos in (inadecuado), des, etc. (Véase Anexo G). 
4.9 MANUEL DE FUNCIONES 
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4.9.1 Objetivo 
Elaborar un manual de funciones a OFINCONTACTO LTDA con el fin de mejorar 
su funcionamiento laboral, en el cual se determinaran las responsabilidades que 
deben asumir las personas que ocupan cada uno de los cargos de la empresa, de 
la organización en términos de actividades. Este instrumento permitirá realizar 
evaluaciones de desempeño de los empleados. 
El manual deberá ser revisado, actualizado y ajustado periódicamente a las 
condiciones cambiantes de la empresa. 
4.9.2 Justificación 
El manual de funciones de OFICONTACTO LTDA, ayudará a que los empleados 
conozcan cada una de las funciones que deben realizar, de quienes dependen 
jerárquicamente y quienes dependen de él, para evitar contratiempos que afecten 
el desarrollo laboral de la organización. En el manual de funciones se plasmará 
los requisitos mínimos para el desempeño de cada una de los cargos creados en 
la empresa, generalmente con el reglamento interno de trabajo y con el régimen 
disciplinario. 
Se dará a conocer el manual de funciones a todos los trabajadores de la empresa 
OFICONTACTO LTDA. al momento de ingresar a la empresa. 
76 
MANUAL DE FUNCIONES DE OFICONTACTO LTDA. 
1. IDENTIFICACION 
CARGO: Gerente 
DEPENDE DE: Socio-Capitalista 
DEPENDE DE EL: Ingeniero de Secretaria, Auxiliar contable, Auxiliar de 
Servicios generales, auxiliar de bodega, asesor de 
Mercadeo. 
Naturaleza del cargo: 
Hacer cumplir la Misión, políticas, objetivos y metas de la Empresa 
Definir las áreas de actividad, planes y programas que contribuyen al 
fortalecimiento de la Empresa. 
2. FUNCIONES 
Velar por el bienestar de la Empresa 
Aprobar la nómina de los empleados 
Realizar reuniones para solucionar problemas que se presenten al interior 
de la organización 
Hacer cumplir estrictamente el reglamento interno de trabajo 
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Hacer las jefes de jefe de personal, comentar y explicar a los nuevos 
empleados las características y formas del contrato de trabajo y las 
funciones a realizar dentro de la organización 
Responsabilizarse por todos y cada uno de los equipos con que cuenta el 
negocio para la realización del objeto social para el cual fue creada la 
organización 
4. REQUISITOS 
Formación profesional en el área administrativa. (Administración de 
empresas, Contaduría pública o Economía) 
Tarjeta profesional 




DEPENDE DE: Gerente 
DEPENDEN DE EL: Auxiliar contable 
Naturaleza del Cargo: 
Adoptar planes contables y propender porque esta actividad debe desarrollarse 
conforme a los procedimientos y controles internos establecidos, responder por la 
oportuna presentación de los estados financieros de la Empresa. 
FUNCIONES DEL CARGO 
Organizar y coordinar el proceso contable de la Empresa 
Planear, dirigir y responder por la oportuna presentación de los estados 
financieros, balance de comprobación y balance general de la Empresa 
Dictar normas de los registros que deben llevar el archivo contable 
Aprobar con su firma los movimientos financieros de la Empresa 
Las demás funciones que le sean asignadas y tengan relación con su cargo 
Realizar las funciones de tesorero y pagador 
REQUISITOS 
formación profesional en contaduría pública 




DEPENDE DE: Gerente 
DEPENDEN DE EL: Mensajero, Aux. de servicios generales 
Naturaleza del cargo: 
Actuar como puente de comunicación dentro de la empresa con los 
clientes, proveedores y demás personas que interactúan con la misma. 
2. FUNCIONES 
- Llevar control de entradas y salidas de dinero 
Efectuar labores de recepción, atender el público en general 
Mantener actualizadas los libros que le sean asignadas 
Contestar el teléfono, llevar una agenda de asuntos pendientes e informar 
oportunamente al jefe 
5 REQUISITOS 
Certificación de estudios expedida por el SENA o una institución de 
educación no formal especializada 
Hoja de vida actualizada 
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IDENTIFICACION 
CARGO: Auxiliar de servicios generales 
DEPENDE DE: Secretaria 
DEPENDEN DE EL: Ninguno 
Naturaleza del cargo: 
- Realiza todas las funciones de aseo en general 
FUNCIONES 
Realizar diariamente el aseo general de la Empresa 
Realizar algunas labores domésticos, como son la preparación del café y 
las aromáticas 
- Velar por la higiene de la Empresa 
REQUISITOS 
Diploma de bachiller 
Buena presentación personal 




DEPENDE DE: Secretaria 
DEPENDEN DE EL: Ninguno 
Naturaleza del cargo: 
Recibir, organizar y distribuir la correspondencia externa de la Empresa, así 
mismo colaborar en las actividades de oficina que se le señalen. 
FUNCIONES 
Clasificar y distribuir en forma oportuna la correspondencia y demás 
documentos que se le señalen haciendo firmar la copia de la comunicación 
recibida 
Llevar a los bancos y demás entidades financieras las consignaciones que 
se le entreguen y recoger los comprobantes de las mismas 
Responder por los documentos que le confíen y que estén relacionadas con 
sus funciones 
3. REQUISITOS 
Diploma de bachiller y tener un año de experiencia y hoja de vida 
actualizada 
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5. ANALISIS DE RESULTADOS 
5.1 INSTRUCTIVO PARA LA VERIFICACIÓN DE REQUISITOS ESENCIALES 




S P N 
1. INFRAESTRUCTURA 
FISICA 
5.2 VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS RELACIONADAS CON 
LAS CONDICIONES SANITARIAS DE: 
Instalaciones eléctricas internas, disposición sanitaria de residuos líquidos y 
sólidos, control de voltaje, existencia de extinguidores de fuego tipo c, áreas de 
circulación, salidas y señalización y las medidas de prevención de accidentes. 
5.3 EL SERVICIO DE VENTAS, TIENE DEFINIDO PERFECTAMENTE EL ÁREA 
DE VENTAS 
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5.4 AL CONTAR CON SERVICIO DE VENTAS, TIENE DEFINIDA UN AREA 






2. RECURSO HUMANO 
 
  
5.5 PERSONAL ASISTENCIAL 
Solicitado el listado del personal asistencial y verificar en todas las hojas de vida o 
en una muestra de cada servicio el cumplimiento de los requisitos establecidos por 
la ley para el desarrollo de sus actividades, desde su vinculación. 
5.6 VERIFICACION DE LA CERTIFICACIÓN COMO PERSONAL AUXILIAR O 
TECNICO 
5.7 VERIFICACION DEL TUITULO DE FORMACIÓN UNIVERSITARIA 















      
      
5.8 SOLICITAR EL LISTADO QUE RELACIONE TODO EL PERSONAL QUE 
PRESTE SERVICIO EN LA ENTIDAD 
5.9 CONSTATAR QUE EL PERSONAL DIGITADOR, CUENTA CON LA 
CAPACIDAD TÉCNICA PARA LA UTILIZACIÓN DE LOS PROGRAMAS 
5.10 SOLICITAR EL LISTADO DE EQUIPOS Y REVISAR QUE CUENTAN CON 
LAS CONDICIONES TÉCNICAS DE CALIDAD, RESPALDO Y SOPORTE 
TÉCNICO, QUE GARANTICE LAS CONDICIONES DE SEGURIDAD 
5.11 SOLICITAR Y VERIFICAR LA EXISTENCIA DEL INVENTARIO 













      
      
5.12 SOLICITAR Y VERIFICAR LAS FECHAS DE PUBLICACIÓN DEL 
DOCUMENTO QUE CONTENGA LAS FUNCIONES Y EL ORGANIGRAMA 
DE LA ORGANIZACIÓN 
5.13 CONSTATAR LA EXISTENCIA DE REGISTROS CONTABLES Y 
PRESUPUESTALES EN LA ORGANIZACIÓN 
Realizado el respectivo estudio, tabulación, procesamiento, análisis e 
interpretación de la información suministrada en los formularios de la encuesta 
realizada a los clientes habituales y potenciales de OFICONTACTO Ltda., y otra 
encuesta a los trabajadores de la Empresa, para medir el servicio y la calidad de 
servicio que presta OFICONTACTO Ltda. Los resultados arrojados fueron los 
siguientes: 
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1. Encuesta realizada a los clientes habituales y potenciales de 
OFICONTACTO Ltda.. 
A. CONSIDERA UD. QUE EL SERVICIO DE COMERCIALIZACIÓN Y 
ASISTENCIA TÉCNICA PRESTADA POR OFICONTACTO LTDA. ES:  
NI FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO 
EXCELENTE 17 22,66% 22,66% 
BUENO 31 41.33% 63,99% 
REGULAR 22 29,33% 93,32% 
MALO 1 1,33% 94.65% 
PESIMO 4 5,35% 100 % 
TOTAL 75 100% 
El 23,66% contestó excelente, el 41,33% bueno, el 29,33% contesto regular, solo 
el 1,33% le pareció el servicio malo y el 5.35% le pareció el servicio pésimo; esta 
pequeña muestra de los dos últimos resultados no oculta lo que a grandes rasgos 
se puede observar que el servicio que presta OFICONTACTO es óptimo, de 
buena calidad. 
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B. PIENSA UD. QUE LOS SERVICIOS Y PRODUCTOS OFRECIDOS POR 
OFICINTACTO LTDA., HAN CONTRIBUIDO LA VIDA ÚTIL DE SUS EQUIPOS? 
NI FRECUENCIA % ACUMULADO 
SI 63 84% 84% 
NO 12 16% 100% 
TnTAI 75 1 nnu 
El 84% de la población encuestadas respondió afirmativamente a la pregunta y el 
16% respondió negativamente, esto da a entender que los productos adquiridos 
por los clientes en OFICONTACTO lo satisfacen y la vida útil de sus equipos de 
computo utilizados para negocios, oficina o personal su rendimiento es mayor a lo 
normal. 
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C. CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO QUE SE LE PRESTA CUANDO SE 
LE ENTREGAN LOS ARTÍCULOS Y DEMÁS ACCESORIOS ES: 
NI FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO 
EXCELENTE 9 12 % 12 % 
BUENO 10 13.3% 29.3% 
REGULAR 50 66.7% 92 % 
MALO 6 8% 100% 
PESIMO 
TOTAL 75 100% 
El 12% respondió que excelente, poco más del 13% le pareció bien el servicio en 
este ítem, el 66% opino que regular, y el 8% manifestó que el servicio era malo; 
este resultado muestra que si bien un pequeño porcentaje no ve bien el servicio, 
hay fallas puesto que el mayor porcentaje 66%, le parece regular, entonces hay 
que encaminar los esfuerzos dirigidos a especificar que puede estar fallando y 
conseguirlo sin mas demora. 
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D. CONSIDERA USTED QUE EL SERVICIO DE RECEPCIÓN Y QUEJAS ANTE 
UN ARTÍCULO DAÑADO O DEFECTUOSO Y LAS SUGERENCIAS PARA UNA 
MEJOR ATENCIÓN ES: 
NI FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO 
EXCELENTE 21 28 % 28 % 
BUENO 32 42.7% 70.7% 
REGULAR 16 21.3% 92 % 
MALO 4 5.4 % 97.4% 
PESIMO 2 2.6% 100 % 
TOTAL 75 100% 
Realizada la anterior pregunta un 28% contestó excelente, 42% buena, el 21% 
regular, mas del 5% mala y el 2% pésimo, resultados de los que se puede 
destacar que los empleados de OFICONTACTO, prestan atención a las 
sugerencias que hacen los clientes a la empresa, porque para las directivas esta 
atención es muy importante para la imagen de la empresa. 
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2. Encuesta realizada a los trabajadores de OFICONTACTO LTDA. 
A. A la pregunta de si los trabajadores "consideran que el servicio que se les 
presta a los clientes al momento de entregarles los artículos adquiridos o 
comprados a la empresa es: 
NI FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO 
EXCELENTE 5 6.7% 6.7% 




65 86.6% 100 % 
TOTAL 75 100% 
EL resultado arrojado fue excelente y bueno, la misma proporción 6.7%, mientras 
que regular fue la proporción mas alta con mas de 86%. Lo que indica que los 
mismos trabajadores se percatan de las fallas que en este ítem presta la empresa 
y que hay que tomar en cuenta las sugerencias y comentarios que este personal 
tenga, para mejorar la organización. 
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B. A la pregunta: "Considera usted que el servicio que se le presta a los 
clientes cuando se le cambian artículos que fueron vendidos defectuoso por 
parte de la empresa". Las respuestas fueron las siguientes:+ 
NI FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO 
EXCELENTE 8 10.7% 20.7% 
BUENO 12 16 % 26.7% 
REGULAR 53 70.7% 97.4% 
MALO 2 2.6% 100 % 
PESIMO 
TOTAL 75 100% 
El resultado fue excelente 10.7%, bueno 16%, regular 70%, malo casi el 3%, en 
este ítem también se observa como la mayor proporción el 70% contestó que este 
servicio es regular. Hay fallas en este sentido , se deben direccionar los esfuerzos 
de las directivas para disminuir el porcentaje de regular a excelente. 
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C. Considera usted que el tiempo transcurrido en el momento en que el cliente 
hace el respectivo reclamo y recibe la debida respuesta y posterior cambio 
del artículo es: 
NI FRECUENCIA % ACUMULADO 
NORMAL 37 49.3% 49.3% 
DEMORADO 38 50.7% 100 Vo 
TOTAL 75 100 % 
El resultado fue normal, entendiendo por normal 1 día, esto es establecido por el 
gerente, el resultado de 49% y demorado del 51%, el personal de trabajo se da 
cuenta que el procedimiento es traumático para el cliente y se debe dirigir los 
esfuerzos para mejorar este servicio. 
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D. A la pregunta de si el personal considera que el servicio que se le presta al 
cliente cuando presenta una queja o sugerencia. La respuestas fueron: 
NI FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO 
EXCELENTE 15 20 % 20 % 
BUENO 30 40% 60 `Yo 
REGULAR 53 33.4% 93.4% 
MALO 5 6.6% 100 °A 
PESIMO 
TOTAL 75 100% 
El resultado fue excelente 20%, bueno con un 40%, regular casi 34% y malo con 
el 6%, es de anotar que en esta pregunta los trabajadores 
observan que si se le presta atención a las sugerencias y quejas hechas por los 
clientes por parte del gerente. Este es un punto a favor de la empresa para 
seguir mejorando en la calidad del servicio que presta OFICONTACTO LTDA. 
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6. DEMOSTRACIÓN DE HIPOTESIS 
Efectuado el respectivo análisis de los datos obtenidos se llegó a determinar que 
el funcionamiento y eficiencia del servicio que presta OFICONTACTO LTDA, esta 
influenciado por los factores de Diseño Organizacional y Diagnóstico Estratégico 
es aceptado puesto que según los factores de la plataforma estratégico (Misión, 
Visión, Objetivos) si influyen en la mejora del funcionamiento y en la eficiencia del 
mismo. 
Este trabajo acepta parcialmente la hipótesis de que la mejora en el servicio 
depende de las variables descritas anteriormente. Porque de acuerdo al concepto 
de los clientes habituales y potenciales lo que afecta el funcionamiento y servicio 
de OFICONTACTO, además de una buena gestión gerencial, también hay que 




Las autoras del trabajo titulado "DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO DE LA 
EMPRESA OFICONTACTO LTDA, EN EL DISTRITO TURÍSTICO, CULTURAL E 
HISTORICO DE SANTA MARTA" Elevan las siguientes recomendaciones: 
Crear una cultura de sentido de pertenencia a los empleados de 
OFICONTACTO, fomentando charlas, seminarios, reuniones informales, 
mostrarles los índices de la Empresa, para que con esto adquieran 
liderazgo dentro y fuera de la Empresa. 
Que la Empresa OFICONTACTO LTDA, implemente los manuales de 
funciones y procedimientos donde se asigna cada función a cada uno de 
los respectivos funcionarios y empleados. 
Que OFICONTACTO LTDA, implemente el Organigrama colocándolo en un 
lugar visible para darlo a conocer a todo el personal. 
Elevar políticas para el mejor proceso de recaudo de dinero en efectivo que 
ingresa a OFICONTACTO LTDA. 
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OFINCONTACTO LTDA, debe diseñar un plan de mercadeo en donde de a 
conocer la situación actual de la Empresa, para que esto le permita 




El diagnóstico Administrativo demostró que la Empresa OFICONTACTO LTDA, 
carece de comunicación entres sus secciones de trabajo , así como también 
existe poco trabajo de equipo, la estructura organizacional (Misión, Visión, 
Principios Corporativos, etc) es de poco conocimiento por parte del personal de 
trabajo, en este trabajo se quiso hacer un replanteamiento de la Misión , Visión y 
el Manual de Funciones de la Organización, para darle un carácter mas 
actualizado, por lo que tenían antes eran obsoletas, utópicas y poca 
funcionabilidad. 
Es de anotar que parte de las falencias son originada por el tipo de administración 
que se ejerce en la Empresa, puesto que si bien es cierto el gerente actual es 
receptivo a toda clase de sugerencia y comentarios . La administración 
autocrática de la empresa, no permite la activa participación del personal de 
trabajo, lo cual coarta a los trabajadores a participar en la mejora de los 
procedimientos y por otra parte el tipo de administración que se ejerce no permite 
la comunicación de las secciones de trabajo con la gerencia, causando 
traumatismo en los procesos operativos que diariamente se dan en la 
organización. 
De acuerdo a la administración moderna, el trabajo debe ser en equipo y se debe 
tener muy en cuenta que todos los miembros de la organización son importantes y 
así hay que hacérselos saber. 
La motivación del Recurso Humano y la comunicación fluida entre todos los 
participantes es vital para conformar un ambiente de trabajo óptimo y un 
compromiso sólido de todos y cada uno de los trabajadores de la Empresa. 
Teniendo en cuenta el presente diagnóstico y luego de haber sido determinados 
las debilidades se proponen una serie de alternativas como son rediseñar la 
Misión, Visión y Objetivos Corporativos, elementos que este trabajo realizó por 
iniciativa de las autoras y que dejo a OFICONTACTO para que sigan los cánones 
modernos de la Administración, lo cual afirma que las Empresas deben 
enmascararse en un cambio dinámico y ajustado a la realidad. Además se 
proponen un Organigrama con su respectivo Manual de Funciones a la vista de 
todo el personal de la Empresa, para que todos lo vean y sepan cual es la función 
y sitio de cada trabajador. 
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ANEXOS 
ANEXO A. MISION OFICONTACTO LTDA. 
OFICONTACTO Ltda. tiene como propósito prestar un excelente servicio de 
comercialización y distribución de computadores y accesorios para los mismos, a 
nivel local mediante el sistema de mercadeo selectivo y directo de distribución y 
comercialización en la línea minorista, una actividad lucrativa de carácter 
económico, que permita alcanzar eficazmente las metas propuestas por la 
organización, la cual dispondrá de modernas técnicas y herramientas de 
planeación, ejecución, control y evaluación que guíen su desarrollo y permitan 
medir la gestión operativa, administrativa y gerencial cuyo resultado estará 
plasmado en los planes corporativos a corto, mediano y largo de la familia 
empresarial denominada OFICONTACTO Ltda. 
ANEXO B. VISION OFICONTACTO LTDA. 
Posicionar en los primeros cinco años del nuevo milenio en contexto de Santa 
Marta, como una empresa líder en la satisfacción de las necesidades básicas en el 
campo de equipos de computadores y accesorios para los mismos, garantizando 
un alto grado de calidad y competitividad en todos los campo; con la participación 
de todo su talento humano, una óptima distribución y utilización de sus recursos 
en concordancia con la Misión y las exigencias del medio, ubicándose como la 
empresa modelo en la ciudad. 
ANEXO C. PRINCIPIOS CORPORATIVOS OFICONTACTO LTDA. 
SOLIDARIDAD: Toda obra humana ha sido realizada con base en la solidaridad, 
la unión es símbolo de fuerza y da impulso a las conquistas. 
RESPETO: Es valorar y amar a los demás como así mismo, es no discriminar y 
aceptar las diferencias. 
IGUALDAD: Las acciones de la organización están marcadas por la ponderación, 
justicia, prudencia, templaza y la moderación. 
EFICIENCIA: Buscar que la acción de la administración alcance el mejor 
aprovechamiento de los recursos disponibles para lograr los objetivos y metas 
establecidas y para que los beneficios a que da derecho la seguridad social sean 
prestados en forma adecuada, oportuna y eficiente. 
COMPROMISO: Todo funcionario debe cumplir sus deberes para con la empresa 
fundamentado en la confianza mutua, la fe en el control personal y el alto nivel de 
reserva. 
RESPONSABILIDAD: Todo funcionario debe profesar vocación de servicio, 
manifestado en el respeto permanente por los clientes. 
AUTO-CONTROL: Todo funcionario debe responder por el resultado de su 
gestión 









Persona que presta servicios a 
la empresa mediante un 
contrato de trabajo o de 






Pagar justa y oportunamente sus servicios 
de acuerdo con sus capacidades. 
Mantenerlos en sus cargos siempre que su 
desempeño sea idóneo. 




Cámara de comercio de Santa 
Marta de nivel local, 
encargado de vigilar los 
negocios de las empresas y 
darles asistencia técnica 
AFECTADO 
Interés de vigilar el buen 
funcionamiento de la 
organización 
Mantener buenas relaciones con la 
cámara 
Envío oportuno de las actas y demás 
información que por ley corresponde 
enviar 
CAJAMAG 
Caja de compensación 
familiar del Magdalena 
AFECTADO 
Interesado en observar las 
actividades realizadas por 
OFICONTANTO LTDA. 
Mantener buena relación con esta 
Empresa por la posibilidad de ampliación 
y adquisición de equipos 
VECINOS 
Personas de diversos intereses 
y niveles culturales con 
diferentes opiniones sobre la 
Empresa 
AFECTADO 
Algunos ven a la empresa 
como una fuente de ingresos 
Por trabajos ocasionales que 
puede realizar. 
Mantener relaciones cordiales con 
nuestros vecinos. 
ANEXO E. ANÁLISIS DOFA DE OFICONTACTO LTDA 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
Personal adecuado, capacitado con 
Voluntad y disposición de trabajo. 
- Excelente manejo de los clientes 
Con las actividades de promoción 
y ofertas de manera directa. 
- Apoyo y disposición del gente 
para el desarrollo del trabajo y 
satisfacción al cliente. 
Integración de lo trabajadores 
con la parte administrativa, 
- Elementos de trabajo insuficiente. 
- Planta física inapropiada. 
- Desorganización en la 
adquisición de mercancías 
- Inexperiencia de la empresa 
en programas de crédito a 
fijos. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
La mala imagen de muchas 
empresas del mismo sector de 
comercialización de equipos de 
Computadores en la ciudad. 
Posibilidad de ampliación de 
otros puntos en el Dpto. 
- Poca gestión de otras 
organizaciones, 
- Descoordinación del personal 
- Lentitud en el despacho de las 
Mercancías 
- Existencia de cuentas por 
cobrar de tiempo atrasado 
Competencia ilegal de otras 
empresas de equipo de ventas 
ANEXO F. AREAS ESTRATEGICAS CRITICAS 
AREAS FACTORES CRITICOS DE DESEMPEÑO 
ADMINISTRATIVA 
- Procesos y procedimientos administrativos 
- Transporte 
- Ineficiencia administrativa de los proveedores 
- Fortalecimiento y mantenimiento del nivel del recurso humano 
EDUCATIVA 
- Falta de un plan o programa de capacitación 
- Desconocimiento de las necesidades y requerimientos de capacitación del personal 
- Preparación, conocimientos y habilidades del equipo de ventas 
DESARROLLO HUMANO 
- Definir políticas 
- Financiación 
- Reglamentación- programas 
- Implementación- operacionalización del área del desarrollo humano 
FINANCIERA 
- Incumplimiento de pagos de diferentes entidades 
- Contabilidad de costos 
- Procesamiento de información financiera 
- Facturación oportuna de los proveedores 
PLANEACIÓN Comprende todas las anteriores 
Implantar Planeación- Gestión - Control 
Planeación del servicio financiera e industrial 
ANEXO. G ARBOL DE PROBLEMAS OFICONTACTO LTDA 
PROBLEMA RAICES DEL PROBLEMA CONSECUENCLkSPOSIBLES 
COMUNICACIÓN NO 
NO ADECUADA ENTRE 
LAS SECCIONES Y 
POCO TRABAJO DE 
EQUIPO 
- Incumplimiento en la ejecución del manual de 
funciones y procedimientos 
- Estrés 
- Egoísmo 
- Falta de buenas relaciones humanas 
- Malas relaciones interpersonales 
- Desanimo laboral 
- Incompetencia 
- Mala imagen organizacional 
ANEXO 11. ARBOL DE PROBLEMAS 
COMUNICACIÓN NO ADECUADA 
ENTRE LAS SECCIONES Y POCO 








EGOISMO INCUMPLIMIENTO EN LA EJECUCIÓN DEL MANUAL DE 
FI INCTONFS Y PR ÓCFDIMTENTÓ 
FALTA DE BUENAS 
REALACIONES LABORALES ESTRESS 
ANEXO J. FORMULARIO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS 







   
       
1. ¿Considera usted que el servicio que se le presta a los clientes al momento 








2. ¿Considera usted que el servicio que se le presta a los clientes cuando se 









3. ¿Considera usted que el tiempo transcurrido en el momento en que el 
cliente hace el respectivo reclamo y recibe la debida respuesta y posterior cambio 
del artículo, si a ello hubiere lugar, es? 
Normal (un — 1 — día) 
Demorado (mayor a un día) 
4. ¿Considera usted que el servicio que se le presta al cliente cuando 







ANEXO K. FORMULARIO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES 







   
       
1. ¿Considera usted que el servicio de comercialización y asistencia técnica 








2. ¿Piensa usted que los productos y servicios ofrecidos por OFICONTACTO 





3. ¿Considera usted que el servicio que se le presta cuando se le entregan los 
45191CAD Q45,, 











4. Considera usted que el servicio de recepción de quejas ante un artículo en 
mal estado y las sugerencias para una mejor atención es? 
Excelente 
Bueno 
Regular 
Malo 
Pésimo 
¿Porqué?  
